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Absztrakt

A gazdasagi folyamatokat szolgaltatas alapra helyezé service-dominant logic (SDL) elmélet (VARGO —
LUSCH 2004a), illetve ennek tovabbi fejlesztéseként, az eredeti megkozelitést tobb ponton birdld, a
veviszerepre kozponti elemként épité customer-dominant logic (CDL) (HEINONEN et al. 2010)
osszefuggesrendszerét felhasznalva elemezzik az art- és romkocsmakat mint turisztikai attrakciot. A
vizsgalatot kvalitativ mdodszerrel, mélyinterjuk alapjan végezziik (N = 95). A kutatas célja egyfeldl egy art-
¢s romkocsma definicié alkotasa fogyasztoi percepcidk alapjan, masfeldl az elméleti keretet felhasznalva
abduktiv, holisztikus megkdozelités szerint a szolgaltatasélmény OsszetevOinek, kolcsonhatasainak
modellezése, valamint a stratégiaalkotast segité tematikus élménykeresé szegmensek azonositisa. Az
eredmények a hagyomanyos marketingszakirodalom szolgaltataskornyezet (servicescape) felfogasanak
kapcsolodasat, aktualitdsat megerdsitve, az erdforras integracion, kolcsonos értékteremtésen alapuld SDL
korlatozottsagara utalnak. Ugyanakkor a kdz0s, gyakran a fogyasztd csak kozvetett részvételén alapuld
értékteremtés (co-creation) a CDL relevancidjat, adaptalhatésagat mutatja.

Kulcsszavak: élmény marketing, servicescape, customer-dominant logic, service-dominant logic, informed
grounded theory, abdukcio

Abstract

On the basis of economic processes-based service-dominant logic theory (SDL) (VARGO-LUSCH 2004a),
and the further-developed customer-dominant logic (CDL) theory that focuses on the customer's role as a
core element and critiques the basic theory (HEINONEN et al. 2010), art and ruin pubs are investigated as a
tourist attraction, and explored through qualitative in-depth interviews (N = 95). The research creates a
definition of art and ruin pubs based on consumer perceptions and uses an abductive and holistic framework
to model the components and interactions of the service experience, as well as to identify the ‘search for
thematic experience’ segments that contribute to the creation of strategy. Results apply to the connection
between and relevance of traditional marketing servicescape concepts, and the limitation of resource
integration and the value co-creation conception of SDL theory. Moreover, the relevance and adaptability of
CDL is shown through the only indirect participation of the consumer.

Keywords: experience marketing, servicescape, customer-dominant logic, service-dominant logic, informed
grounded theory, abduction
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Bevezetés

Budapest és a fobb nagyvarosok masfél évtizede adnak teret az 10j generacids romkocsmaknak. A
foglalthazak utodainak tekintheté helyek (GABOR 2014) Eurépa néhany nagyvarosaban, példaul Berlinben,
Amszterdamban is miitkodnek, de ilyen koncentraltan csak hazankban vannak jelen.

A turizmus-vendéglatas tertletén, a HoReCa (hotels, restaurants and cafés) piacon nagyon élénk a
verseny a piaci szereplok kozott, ezért egyre gyakrabban alternativ, kreativ megoldasok szlletnek.
Tematikus egységek létrehozhatdk addicionalis szolgaltatas létrehozasaval, mint példaul egy-egy
gasztronomiai vagy akar rejtvénnyel-rejtéllyel parositott témaétkezés koéré csoportositva, és/vagy tematikus
vendéglatoegység kialakitasaval, melyek korébe tartoznak a romkocsmak is. Ez utobbi megfeleltethetd a
holisztikus megkozelitésnek, melyben az élmény mar a kezdeti termékstratégia és —fejlesztés része, nem
csak kiegészit6 tényez6 (ZATORI 2014).

A fenntarthaté versenyeldny egyik kulcsa az egyedi vonzerd, mely a szolgaltataskialakitasban, azon
beliil kiilonosen a szolgaltatdskdrnyezet €s a valaszték elemeiben jelenik meg. A , kocsma-érték”, mellyel
tanulményunk targyat aposztrofalhatjuk, esetiinkben csak latszolagos oximoron, mert a vevo-ertekteremtés
meghataroz6 a gyakran lepusztult, kétes kocsmakdrnyezetben.

A kulturalis attrakciok szama és annak kdrnyezete, milije befolydsolja a desztinacio latogatottsagat
(MICHALKO — RATZ 2005). Budapest egyik legfobb vonzerejét korabban az épitett torténelmi emlékek
képezték, az utdbbi években ezek helyét atvettek a termalvizes attrakciok mellett az art- és romkocsmak és a
gasztrondmia (SZIVA et al. 2016).

A témavalasztast emellett az art- és romkocsma jelenséggé valasaval, indokolhatjuk. A romkocsmak
piaca korlatos, hiszen a helyet addé romos épuletek rehabilitacioja, illetve (jjaépitése, csak Kivételes
esetekben teremt lehetOséget egy Ujabb hely nyitdsanak, ezért az utdbbi idében elsésorban artkocsmak
nyitasara keriil sor. Ezen tematikus helyek népszerlisége azonban toretlen. A kocsmakultira nemcsak a
turizmus-vendéglatas piac, de az éjszakai élet része, alkotoeleme, ahol a szérakozds mellett gyakran az
alternativ kortarsmiivészet is 1ényeges szerepet kap.

A turizmus és vendéglatas legfObb feladata olyan unikalis turisztikai termék biztositasa, mely
vonzereje révén képes a fogyasztoi igények megelézésére, meghaladasara (LENGYEL 2004). Ez a
szemléletmdd kifejezi egyuttal azt is, hogy vonzerdként, mindinkabb értékként csak azok a tényezdk
azonosithatok, melyeket a fogyaszto elismer (VARGO et al. 2008). Az azonban, hogy a vevl mit tekint
érteknek, megfoghatatlan. Ezért mar az értékteremtés tervezése soran a potencialis vendégigényekbdl
szilkséges kiindulni. A customer-dominant logic (CDL, fogyaszto-kézponti marketing) induktiv
megkozelitést alkalmaz, csak a vevokkel Osszefiiggd folyamatokra vonatkozik, allitdsa szerint az érték —
nem feltétlenll tudatosan — a vallalat és a vasarlo interakcidja révén jon létre, gyakran a jelenségbe agyazott
(HEINONEN et al. 2010, ANKER et al. 2015). Az elmélet szerint a vendégek, amennyiben affinitasuk van
hozza, részt vesznek a kolcsonds értékteremtésben, eréforrasaikat integraljak a folyamatokba, melyhez a
vallalat sajat kompetenciait illeszti (HEINONEN et al. 2010, ANKER et al. 2015). Ez a néz6pont annyiban
kilonbozik az elmélet alapjaul szolgalé service-dominant logic (SDL, szolgaltatas-k6zpontl marketing)
alapvetéen deduktiv megkdzelitésétdl, mely valamennyi gazdasagi folyamatra vonatkozik €s a vevd
kezdeményezésre épiil6 tudatos értékteremtésre és eréforras-integraciora alapoz (VARGO — LUSCH 2004a,
2004b), hogy a folyamat a fogyaszto kontrollzonajaban megy végbe és egyfajta értekélmeny alakul ki, ami
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nagymeértékben mulik a fogyaszton, illetve részvetelen (HEINONEN et al. 2013). Ugyanakkor érdekes, hogy
az értékteremtés egy része tovabbra sem lathatd (backoffice), ami csupan a korébbi SDL megkdzelitésen
beliil értelmezhetd, a CDL nem foglalkozik ezzel a kérdéssel.

A Kutatas célja az art- és romkocsma fogalom tisztazasa, azon megkiilonboztetd jegyek azonositésa,
melyek egy tematikus vendéglatéegységet art-, illetve romkocsmava tesznek, a differencialas alapjat képezik
mas vendéglatoegységekhez képest. A definicidt fogyasztoi percepciok szerint alkotjuk meg. Tovabbi
célkitlizés az elméleti megkdzelités, az SDL, illetve a CDL gondolatisikjan keresztiil a szolgéltatasélmény
OsszetevOinek, kolcsonhatasainak modellezése, valamint a stratégiaalkotast segité tematikus élménykeresé
szegmensek azonositasa. Tanulmanyunk a szakirodalmi keret elemzését kovetéen, empirikus kutatasunk
eredményeit mutatja be, majd ravilagit az eredmények hasznosithatdsagara.

1. Szakirodalmi attekintés

Az elsd romkocsmikat nem tudatos design részeként tervezték, allaguk, az avitt székek, butorok
sziikségmegoldasként képezték a kocsma fizikai kdrnyezetét, sajatos milidt teremtve. A rendszervaltas,
illetve az azt kdvetd id6szak a nyugati kultira és gazdasag felé fordulds, modernizacioé iddszaka, melynek
sordn a nyugati markak és gyorséttermi kultira irdnti nyitottsag volt jellemzd. A rendszervaltast kovetd
masodik évtizedre ez az ,,¢hség” jelentGsen csillapodott, altalanossa valt a termékek elérhetdsége. 1999-ben
a Pdtkulcs megnyitasaval a romkocsmak torténete Gjabb fejezetet nyitott, laza, kotetlen kereteket, alternativ
kikapcsolddasi lehetdséget teremtve. A Pétkulesot egy hdz foldszintjén, illetve egy masik pincéjében és az
azokhoz tartozd telekrészen nyitottdk meg. Kezdetekben csak a rozsdas kapura ragaszott cetli jelezte a
hasznalt, kopott batorokkal berendezett kocsma helyét, mely a kortarskiallitdsok, koncertek szintere
(LUGOSI - LUGOSI 2008). 2002-ben, illetve Ujrainditdsakor 2003-ban a Szimpla Kert szintén
mérfoldkdnek szdmitott a romkocsma torténelemben, melyet egy bérhdz szobdit és a hozzd kapcsolodo
kerthelyiséget 0Osszenyitva alakitottak Kki. Ezzel romkocsma-nyitasi hullam vette kezdetét elsGsorban
Budapest belvarosaban, a V1. és a VII. kerlletben szérakozonegyedet hozva létre, melynek kévetkeztében az
ingatlanarak a kornyéken jelentdsen megnovekedtek, annak ellenére, hogy a helyi lakosok korlatozo
intézkedéseket siirgetnek a zajos kocsmak ellen. A gazdasagi tovagylirlizé hatasok miatt atgondolt 1épések
szlikségesek, mert a kocsmak amellett, hogy a hazai fiatalok kedvelt szorakozohelyei, kiemelt turisztikai
desztinacionak tekinthetdk a kiilfoldi turistak korében. Az ingatlanarak mellett a romos épiiletek korlatozott
szdma is azt eredményezte, hogy ma mar inkabb tematikus kocsmakat, Un. artkocsmakat hoznak létre (pl.
4es 60s artkocsmalanc).

A turizmus és vendéglatids versenyeldény-tényezbéinek alapjat képezi az €lményérték, melynek
OsszetevOl az élménygazdasdg keretfeltételeként a szinvonalas gazdasagi tevékenység ¢és a
megkilonboztetés (PINE — GILMORE 1998). Az élménytdl elvalaszthatatlan fogyasztot PINE €s
GILMORE (1998) vendégnek nevezi, mely megfeleltetheté a vizsgalt iparag, a turizmus és vendéglatas
alapvetd egységének is. A fiatalok korében kiilonodsen jellemzd a kollektiv, gyakran egyiittesen megosztott
(shared), fizikai és akér virtualis jelenléten alapuld értékteremtés, melynek soran el6térbe keriil a baratok,
illetve a szolgaltatds személyzetének a szerepe (HEINONEN et al. 2013). A kutatas felvazolt elméleti
keretét, a tényezdk kapcsolodasi pontjait az 1. dbraban foglaljuk Gssze.
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A vendég szemével megkozelitett szolgaltatdsfolyamat az élményérték teljessé valasat teszi lehetévé. A
kordbbi marketingelméleti megkdzelitések a fizikai érintkezési pontokhoz hasonléan kiemelik a
szolgaltataskornyezet, mint fogddzé szerepét (BITNER 1992, WAKEFIELD — BLODGETT 1996), az tjabb
elméletek az élmény atmoszférajanak megteremtéséhez sziikséges tényezOként hatarozzak meg (HARRIS —
EZEH 2008, HEIDE et al. 2009), illetve a tudatos élménytervezés, design részeként (BERRY et al. 2006,
HEIDE et al. 2009, ZOMERDIJK — VVOSS 2010, NILSSON — BALLANTYNE 2014, PREBENSEN et al.
2015). Az élménytervezés megkoveteli a vendég lencséjén keresztili latdsmadot, a vallalattal kbzvetlen és
kozvetett interakcidk elemzesét, a fogyasztok szamara relevans kulcsok, kapcsok azonositasat (BERRY et
al. 2002, MEYER — SCHWAGER 2007).

1. dbra: A kutatas elméleti kerete

Fogyasztoi élmény (customer experience), a vevo ,,vilaga”
Vev6-kdzponta folyamat

(customer-dominant logic)

Szolgéltataskornyezet

(servicescape)

Forras: sajat szerkesztés

A fogyasztéi €élmény (customer experience) a tudomany divatjelensége, igy tobb szerzd, tobbféle
megvilagitasbol foglalkozik a témaval. Berry és szerzotarsai (2002) funkcionalis és emocionalis elényoket
kiilonboztetnek meg, melyekbdl az anyagi €s nem anyagi terhek kivonasaval kapjuk meg a fogyasztoi
értéket. Ugyanakkor a kreativ téma koré felépitett fizikai jellemzOk: az atmoszféra és a valaszték csak
atmenetileg, rovid- és kozéptavon biztosit versenyelonyt a vallalkozasnak, a személyzet kreativitasa,
elkotelezettsége a vendégek és a mindség irant azonban akar hosszu tavon is biztosithat versenyelényt a
romkocsmak szamara (RATZ 2017), mert az emocionalis kotédés nem masolhatd (BERRY et al. 2002). Az
élmény kiilonb6z6 aspektusai értéket teremthetnek a vendégek szadmara, melyek akkor valnak
élményértékké, ha tartosan fennmaradnak (KULCSAR 2015).

Az élmény két dimenzidja, a vasarld passziv vagy aktiv részvételének (customer participation)
szintje, és a fellletes elmélyulés—atélés tengely mentén mérheté kapcsolat alapjan négy fobb kategoriaba
sorolhato:
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(1) az alapvetden passziv részvétel és feliiletes elmélytilés jellemezte szOrakozas;

(2) az aktiv részvételt megkoveteld erds elkotelezettséget nem jelentd tanulas;

(3) a fogyaszto hatasat az elmélyiilés targyara mell6z0, a beleélést hangstlyozo esztétika;

(4) az élmény teljessé, komplexé valasat lehetové tevé eszképizmus, mely mindkét dimenzié magas
szintjét jelenti, az aktiv részvétel és az atelés révén (PINE — GILMORE 1998).

Az eszképizmus eredményeként hosszu tavu elkotelezettseg, lojalitas alakulhat Ki. Ezt ismerte fel példaul a
Szimpla Kert, amikor otthont teremtett a Szimplakerti Hazt4ji termeldi piacnak és a kézmiives termékekre
éptl6 Szimpla Haztaji boltnak. Az 6tlet nemcsak azért kivald, mert a részvétel és elkotelezettség fokozasat
jelenti, hanem azért is, mert hozzajarul a kereslet szezonalitas jelentds csokkentéséhez. Amellett, hogy a két
dimenzié mentén kialakitott négy fobb élménycsoport a részvétel és az élményhez fiiz6d6 kapcsolat képes
megragadni a vendég és a vendéglatoegység kapcsolatat, az élménygazdasag alapelveit tébben biraltak az
eszképizmust eredetileg megalapoz6 kiindulopont, a mesterséges, manipulalt élményt nydjtd tematikus
parkok miatt (HOLBROOK 2001, ANDREWS 2006).

VERHOEF és térsai (2009) a vasarloi élményt holisztikus megkozelitésben a teljes vasarloi dontési
folyamat soréan a kiskereskedd, ez esetben vendéglatd tudatos, vagy kontrollalhatatlan tevékenységére adott
vasarléi (1) kognitiv, gondolati, értelmi (2) affektiv, érzelmi, emocionalis, (3) tarsadalmi és (4) fizikai
valaszként hatdrozza meg, mely az egyén szubjektumanak és kozvetlen kdrnyezetének a szerepét
hangsulyozza az élményben.

A szolgaltatdsmarketing alapmodell a szolgaltatas lathato és lathatatlan elemeinek a
szétvalasztasaval, valamint a kornyezeti feltételek azonositasaval kiindul6pontot adhat a szolgaltatas
feltérképezésehez (EIGLIER — LANGEARD 1987, EIGLIER 2002), amellett, hogy hozzajarul a szolgaltatas
feltételrendszer, a hibalehet6ségek, igy a szolgaltataskornyezet, a szolgaltatasteljesitését befolyasold
tényezOk azonositasdhoz. A lathatd elemek koziil kiemelhetd a személyzet mint belsé vevdk és mint
szolgaltatasnyujtok, valamint mas jelenlevék szerepe, mely befolyasolja a fogyasztd percepcidit (EIGLIER
— LANGEARD 1987, EIGLIER 2002). Az SDL ugyanakkor a szolgaltatas megfoghatd elemeit, a
miukodtetett (operand) eréforrdsokat, passziv, mellékes szereplonek tekinti, a szolgaltatds lényegeként a
megfoghatatlan mitkkodtet6é (operant) er6forrasokat hatarozza meg (VARGO — LUSCH 2004a).

Az alapmodellt valamennyi gazdasagi folyamatra értelmezve, a termékeket, folyamatokat
szolgaltatas kontextusba helyezé SDL kiemelt része a vevéélménye, mely a vallalattal kapcsolatos kdzos,
kolcsonos értékteremtéshez kapcsolddik (VARGO — LUSCH 2004a). A CDL ugyanakkor nem foglalkozik a
servuction-féle frontvonallal és hattértevékenységekkel, azonban kiemeli az értékteremtés soran a vevo
szférajaban zajlo élmény jelentdségét, osszetettségét, dimenzioit (HEINONEN et al. 2010). igy a CDL a
vevl szférajat, ,,vilagat” a mult-, jelen- és jovobeli élmények, kiilondsen az aktudlis élményt kozvetlenil
megel6zo és kovetd szolgaltatashoz kotddod tevékenységek, érzelmek szerint hatirozza meg, melyeket az
események soran folyamatosan atértékel, frissit (HEINONEN et al. 2010).

A tanulméany célja az élményérték tényezOinek azonositisa, mely lehetdvé teszi a vendég-
kozpontusag, illetve a vevdorientacid mint szemlélet alkalmazasat a kutatds soran, melynek eredményeként
feltarhatok a kozos, kolcsonds értékteremtés lehetdségei, valamint a szolgaltataskGrnyezet szerepe az
értékalapu szolgaltatasfolyamat-szervezésben.
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2. Modszertan

Alapvetd célunk az art- €s romkocsma mint attrakcid elemzése az élménygazdasdg részeként
vendegelmények alapjan. Kutatasi célkitiizésiink alapjan a kovetkez6 kutatasi kérdésekbdl indultunk ki:

K1. Hogyan irhat6 le a romkocsma élmény fogyasztoi percepciok alapjan?

K2. Mennyiben érvényesilnek az élmenydimenzidi: az elkotelezettség és az atéles? Mennyiben

elkotelezettek a fogyasztdk a szolgéltatas irant?

K3. Milyen tematikus szegmensek kiilonithetok el egymastol a vendégek korében?

K4. Mi a szolgéltataskornyezet szerepe a szolgaltatasélmény kialakitasaban?

PINE és GILMORE (1998, 1999) az élmény alapvet6 tulajdonsagaként az emlékezetességet jeloli meg, ezért
az art- és romkocsma latogatokat a legemlékezetesebb ¢lményeirdl kérdeztik. A mintaba keriilés
feltételeként korabban atélt kocsmaélményeket hataroztunk meg. Az élményt, az értékteremtés lehetdségeit
95 mélyinterji alapjan vizsgaljuk, mely 38 fOvarosi és 7 vidéki art- és romkocsmaval kapcsolatos
vélekedéseket takarja. 57 férfit és 38 ndt kérdeztiink meg az egyedi, stilusos helyeket rendszeresen
felkeres6k korében (=23 év, Mo=24¢v) emlékezetes élményeikrol. A nagyszamu interju elemzésére
tudomanyos elemzési eljarasokat, narrativ pszicholdgiara épiild tartalomelemzést és grounded theory
modszertant alkalmaztunk, mely vegyes modszertannak is megfeleltethetd (NEULINGER 2016). Mindkét
kvalitativ adatelemzési eljaras hozzajérul a kutatas tudomanyossaganak biztositasahoz.

Az emlékezetes romkocsma latogatdsok torténeteit, narrativait mélyebben elemezzik, azok
megértésére toreksziink, ezért tartalomelemzést végziink. A valdsagot kozelité, valtozatos cselekedetek,
érzelmek, érzések elbeszélései a narrativak (MITEV 2005), kdzvetitik a kocsmaélményhez kapcsolodo
kulturdlis és tarsadalmi kontextust. A narrativ pszichol6gia az emberi magatartadst (SARBIN 1986), az
egyén, illetve a csoport multbeli, jelenhez kotddd és jovobeli identitdsat, torténeteit tartalomelemzéssel
vizsgalja (LASZLO 2008).

GLASER ¢és STRAUSS (1967) grounded theory modszertan egyik legnagyobb elénye a jelentds
adatmennyiség absztrahalasa mellett az volt, hogy a kodolas soran lehetévé valt a kodok kozotti
Osszefliggések feltarasa, a fobb kategdridk azonositdsa. A grounded theory modszertant tobbféleképpen
kiilonboz6 elvek mentén fejlesztették tovabb. GLASER és STRAUSS vitaja nyoman el6bb két, a neviikkel
fémjelzett iskolara szakadt a grounded theory elméletet kovetok kore. GLASER (1992) az eredeti, tovabbra
is csak és kizardlag a megkérdezeés sordn nyert induktiv adatokra tdmaszkod6 adatelemzést tartja
elfogadhatonak. Kutatasunk elsé részében mi is ebb6l indultunk ki.

A straussi iskola folyamatos fejlodést mutat. CHARMAZ (2006) abduktiv médszerét, mely egyesiti a
kordbbi glaser-i indukciot és az ujabb, deduktiv, alapvetdéen egyéb kutatdsi tényezdk integraciojat,
elemzésiink méasodik fazisaban alkalmazzuk. Az abdukcid logikai Gton, értelmezési keretet biztosit, az
elméleti és a vizsgalati tényez8k dsszevetésével vezeti le a kovetkeztetéseket (SANTHA 2008).

A szakirodalmi attekintésben bemutatott elméleti keretet az jszeri informed grounded theory
(informéacidra alapozott elmélet) alapjan modellezuk (THORNBERG 2012). CANAVAN (2016) az
attrakciomenedzsment terlletén a vendégélmény, a vendégek, illetve a kornyezet kdlcsonhatasanak
vizsgalatara hasonlo elemzési modszert alkalmazott.

www.turisztikaitanulmanyok.hu Enmal szeedkesacseg@urisAikaitanulmanyd<hu



2017. szeptember
I V I 1. évfolyam IIl. szam

Turisztikal és Vidékfeilesztési Tanulményok ISSN 2498-6984

Tamaszkodva a grounded theory mddszertan legfontosabb feltételeire, az elemzést dokumentaljuk, illetve az
atiratok alapjan nyert adatokat nyitott, inicidlis kodokat képezve kifejezésenként kodoljuk, mely eredmény
kozel azonos lenne Gjabb kddolas esetén is. Ezen kodok kozotti kapcsolatok feltarasa axialis kodok, elméleti
kategoriak azonositasat alapozza meg, majd ezen kategoridk sziirését szelektiv kodolas teszi lehetévé. A
szelektiv kodok fobb kategoriak, csomopontok koré csoportosithatok, melyek az art- és romkocsma
definiciot, illetve a kolcsonds értékteremtés lehetdségeit jelolik. A kvalitativ kutatas folyamatat az 1. szamu
tablazat tartalmazza.

1. tAblzat: A kutatas felépitése

Kutatéasi folyamat Vizsgélt kérdések Eredmény
1. Kutatasi probléma Szolgéltatasélmény, kélcsonds Kutatas kiindulépontja: fogyasztoi
definialasa értékteremtés CDL: vevészerep, élmény, SDL premisszak, CDL
SDL: mitkodtetet6 és miikodtetett vendég szerep, servicescape
er6forrasok Osszefliggései
2. Kutatasi modszer Problémafeltaras Kvalitativ médszer, mélyinterjd
kivalasztasa
3. Adatgylijtés Célsokaség Elméleti mintavétel, cél: elméleti
telitddés
4. Adatelemzési médszer Tudomanyos kvalitativ eljaras Grounded theory
meghatarozasa
5a. Adatelemzés I. Tartalomelemzés narrativ Meghataroz6 idézetek kiemelése és
pszichologia alapjan elemzése eltérések és hasonldsagok
alapjan
5b. Adatelemzeés II. Nyitott inicialis kodolast koveten Elméletalkotas, informed grounded
mélyinterjuk atiratai informed grounded theory: CDL, theory, kvalitativ modell
és feljegyzések SDL megkdzelités integrécidja az Tovébbi kutatési irdnyok
alapjan elméletbe, majd axialis és szelektiv
kdédoldas

Forréas: sajat kutatas folyamata
3. Eredmények
3.1. A rom- és artkocsma definialasa

A romkocsma definicié megalkotasahoz felhasznaltuk valamennyi alany leggyakoribb képzettarsitasat, mely
egyuttal az élmény alapvet6 elemeit jel6li. Az 1. tAblazatban bemutatott kddolasi folyamat mellett az atiratok
teljes adathalmazat szavanként ismételten elemeztiik, vizsgalva azok interjukban el6forduld gyakorisagat.
Ennek soréan az irrelevans koto- €s toltelékszavakat, néveldket sziirtiikk, majd a leggyakrabban elhangzott 34
kifejezést emeltik ki, melyek 6sszesen 2315 alkalommal hangzottak el a beszélgetések soran. Lényeges
azonban megjegyeznunk, hogy éppen a leggyakrabban elhangzott kifejezések valamelyest a kérdések miatt
befolyasoltak, igy kiulondsen az ,, emlékezetes” a ,, hely”, valamint a ,, helyszin” szavak. Ugyanakkor annak
mértékét nem lehetséges kisziirni, hogy ezen kifejezések hanyszor szerepeltek volna az interjukérdések
befolyasolo hatasa nélkdl.
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A latogatok a szolgaltatasokat ©sszehasonlitottak egymassal, melynek eredmeényekent tipikus
szolgaltatasmindség-jellemzoket azonositottak. Az interjikban alkalmazott kifejezések alapjan a romkocsma
egy hangulatos, egyedi, kilonleges berendezési targyakkal kialakitott hely, melyet fiatalok baratokkal és
kulfoldiek keresnek fel a kellemes hangulat, emlékezetes élmény kedvéért, melynek soran lényeges a
szemeélyzet szerepe. Az eredmények alapjan az attrakcio vonzerejét, a fébb motivacios tényezoket az atélt és
tapasztalt elozetes ¢lményérték hatarozza meg, melynek kulcseleme az egyediség, megkiilonboztetés, mely
képes érzések, érzelmek Kivaltasara, kilondsen barat, illetve baréti tarsasag jelenlétében. Ezt tamogatja a
szemelyzet és az egyedi szolgaltataskornyezet, mely gyakran kilénleges valasztékkal parosul.
Megfigyeléseink alapjan a szolgdltatok a kiilonlegességet a ,,bisztré”, mindinkdbb a ,kézmiives”
hivoszavakkal hangsulyozzéak. A 2. abra a kifejezések szofelhdjét tartalmazza, melyet a WordArt.com online
szoftver segitségével készitettlink el.

2. 4bra: A rom- és artkocsma kutatas szofelhéje

Forras: sajat szerkesztés WordArt.com szoftver alapjan

3.2. Elménykeresé szegmensek

Az art- és romkocsma latogatok korében a fobb szegmensek a grounded theory fobb kategdridi szerint
elsdsorban a fogyasztoi magatartas, motivaciok, élmény-keresés, -atélés alapjan azonosithatok. Az interjuk
szerinti kodolas a tipikus fogyasztéi magatartascsoportokat egyéni motivaciok szerint a kovetkezéképpen
azonositotta (2. tablazat):
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1. Beszélgetok
2. Bulizok, koncertre jarok
3. Alapozok
4. ,,All you can kocsmazz”
5. Torzsvendégek
2. tablazat: Az art- és romkocsmalatogatok fébb szegmenseinek vasarlasi dontési folyamatat
befolyasold tényezok
Szegmens Motivacio Vésarlasi  dontést Vasarlasi folyamat  Elménytényezok
gyakorlati, befolyéasolo
pszichologiai, tényezok
szocioldgiai
Beszélgetok  gyakran hangulatos hely szereti - gyakran berendezés
ellentmondas — beszélgetésekhez latogatja >elégedett  atmoszféra
beszélgetés-  zsufolt
hely <-> hangos
zene
Bulizok, onkifejezes, zene stilusa, egylttes alkalomszer(i kornyezet  kevéshé
koncertre kikapcsolddas kedveltsége vasarlas relevans, elsésorban
jardk szereti a zenét > a italok
zene determinalja a meghatarozéak
helyet
Alapozok tagsagi csoport — kiindulé helyszin rovid  tartézkodasi hangulatos sarok,
valahova tartozas tovabbi idé az  éjszaka halk zenével
kikapcsolédéshoz kezdetén (21-23 6ra)
kdzponti  elhelyez-
kedés, italvalaszték
kiemelten fontos
HAIl you hangsulyozott a kocsméakat rovid  tartozkodasi kocsma  design
can élménykeresés, onmagukeért  keresi, idd, vasarlasok hangulata
kocsmazz” legénybicsu kocsmavaltogatd: sorozata befolyasolja egy-egy
kocsmarol kocsméra alapvetd dontési  tartozkodas hosszat
jar szempont, hogy
kocsma legyen
Torzs- kotédés, adott kocsmat rendszeres vasarld, olyannak szereti a
vendégek elkotelezettség, elényben  részesiti, dontését leginkdbb a kocsmat, amilyen
konstans fontos a kozelség és rendelkezésre  allé

élménykereses

az arszint

szabadid6
befolyasolja

Forras: sajat szerkesztés kvalitativ eredmények alapjan, N = 95

Az egyes szegmensek fObb motivacids tényezdi, a vasarlasi dontési folyamat, illetve az azt befolyasolo
elemek a megkérdezesek alapjan kérvonalazhatok, amellett, hogy a legfontosabb szempont az unikalitas:
,Olyan emberek valasztjak az Eleszt6t, akik kiilonlegességre vagynak, a hely ezt abszolut megadja.” (24

"o

éves férfi az Elesztérol). A szegmensjellemz6k marketingstratégia inputjat képezhetik, meghatarozoak
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lehetnek a marketingkommunikacidban is. A kommunikacids (zenet tervezésekor erdemes lehet ezek
figyelembe vételével egy torténetet, ,,story-t” alkotni.

A szegmensek elkulonitése motivacioik, vasarlasi magatartasuk megértése szempontjabol inputokat
biztosit a célcsoportok kialakitdsdhoz, a tervezett éimény designhoz, mely hozzajarulhat a latogatottsag, az
eltoltott 1do, ezzel egyiitt feltehetden a koltés és a fogyasztoi elégedettség noveléséhez.

3.3. Az elkotelezettseg, a kdlcsonds értékteremtés és a szolgéltatasélmény dsszefliggései

Sokféleképpen irhatd le a romkocsmak nyujtotta életérzés, mely kutatdsunk alapjan dsszefliggésbe hozhat6 a
latogatas motivécidjaval és a szolgaltataskornyezetet meghatarozé egyedi portallal®, enteriérrel, kevésbé
hangsulyosan az egyedi valasztékkal is. A vendégpercepciok alapjan figyelembe vett motivacio,
szolgéltatasélmény és —mindség, valamint az interakcid szolgaltatasfolyamatban bet6ltott szerepét a 3. abran
modellezzik felhasznélva az elméleti keretet is.

3. dbra: Szolgéaltatasélmény és -kornyezet kdlcsénhatésai: abduktiv megkozelités

‘Aktiv részvétel interaktiv kommunikécid Attrakei6 vonzereje -
SDL kolcsonos értékteremtés
CDL

K Acid szolgatatasmingség
ommunikacié (WOM, Szolgaltataskornyezet

kozosségi média T o
g ) egyedisége:

elkotelezettség
atélés, tanulas

Kozponti elhelyezkedés
Kedvezo ar-érték arany
Alkalmazottak:

Passziv részvétel nincs igény k6lcsonds
CDL értékteremtésre

Vonzerot csokkent6
< I szolgaltatasmarketing | tényezok

alapmodell Helyszini adottsagok
deviancidja, valaszték
hianyossaga

Mas igénybe vevék
zavaro hatdsai
Alkalmazottak
hibds/hianyos
teljesitése, empatia
hianya

Elmény kimenetei: +/-

Forras: Kvalitativ kutatas eredménye, N=95 fo

L A kereskedelmi egység kiils6 képe, része az iizlet utcafrontja és az ahhoz tartoz6 utcakép annak forma és szinvilagaval egyiitt.
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A vendég — tartozzon barmely szegmensbe — élményt keres, ezt az élményt azonban jelentdsen befolyasolja
a szolgaltatdsmarketingbdl jol ismert ,hozott anyag”, a vendég kedve, a faradtsag szintje, mely
meghatarozza az elkotelezettseg szintjét és determinalja a kdlcsonos értékteremtés megvalosulasat (SDL vs.
CDL utat vélasztja). A feltart élményelemek a szolgaltatasmarketing alapmodell lathaté elemei szerint
értelmezhetdk, kiemelhetd a szolgaltataskornyezet egyedisége, az attrakcid vonzereje és az alkalmazottak,
valamint mas igénybe vevOk szerepe, melyek meghatarozzdk a szolgaltatismindséget, végsdsoron a
vendégelmeényt.

A legtobb vendég kikapcsolddni, ezen belll is koncertre, vagy beszélgetni érkezik. A hangos zene
azonban gyakran zavarja a beszélgetéseket. Problémat jelent mas igénybe vevok jelenléte, mely gyakran
zsufoltsagot, illetve sorban allast, hosszabb varakozasi id6t eredményez a pultnal és a mosdokban. Ezeket az
alkalmazottak viselkedése tovabb ronthatja, bar a megkérdezettek mintegy fele kifejezetten kedvezd
tapasztalatokrdl szamolt be a kiszolgalas kapcsan. Az élmény, életérzés és kornyezet dsszefonddasa jelenik
meg tobbek kozott a kovetkezd narrativumokban:

,, Kicsit rusztikus, szedett-vedett, de mégis harmonizal6 butorokkal. Nem tal komoly a hely, laza a 1égkor,
valtozatos zene szol, félhomaly van. Van a hangulataban valami mualt szazadi, de mégis modern és laza.”
20 éves férfi a Szimpla Kertrdl

s . mindig taldlsz valami kiilonleges, érdekes dolgot, amit felfedezhetsz... A berendezése miatt, olyan
olcsénak hat a hely, de nem a rossz ertelemben, mert ez pont a fiataloknak szol, akik szeretik az ilyen
bohokads nem megszokott helyeket, amelyeket jo felfedezni.”

22 éves nd a Tlizraktérrol

A helynek van egy kiilonleges spiritudlis beitése, amit nem tudnék szavakkal megfogalmazni, csak annyit
tudok rola mondani, hogy nagyon szines, tobb stilus keveredik, meseszerii megjelenése van és mindez
kacatokbol.

20 éves férfi az Instantrol

A kutatési eredmények a szolgaltatasélménnyel dsszefliggésben a fogyaszt6i magatartas befolyasold elemeit
alapul véve élménytényezdként hatdrozhatok meg: (1) fizikai, (2) szocidlis, (3) tarsadalmi, (4) kulturalis, (5)
pszichikai, (6) pszichologiai tényezOk (3. tablazat). Az Osszetevé alapjan azonositott percepciokat a
mélyinterjik egy-egy jellemz¢é idézetével arnyaljuk. A romkocsma egy tobbszinti tarsadalmi kozeg,
egyrészt a hozott mikrokultdra jellemezi, melyet a vendégek tarsasagukkal egyutt hoznak, méasrészt a torzs-
¢és az alkalomszerii vendégek gyakran turistakkal keveredd csoportjai, valamint a vegyes megitélésii, olykor
barati, olykor tavolsagtarto személyzet képezi. A tarsadalmi csoportok kdzotti konvencidmentes (nem
konfliktusmentes?), interaktiv tarsas kapcsolatok szocialis, kulturalis teret képeznek. Mindezt egyedi,
kiilonleges atmoszféraval rendelkezd kornyezetben €li 4t a vendég, mely szamara pszichikai, pszichologiai
feltoltédést eredményez.

2 Gyakran éppen a tarsadalmi kotottségek lazabb jellege valtja ki az dsszetlizéseket, mely mar az interjualanyok 7 %-aval
eléfordult.
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3. tablazat: A romkocsma-élmény fogyasztoi magatartasra haté osszetevok

Feltart tényezok Idézet
Fizikai Enteridr, portal, A karakdan megjelenésével egyszeriien besziv, eltorpiil mellette a
valaszték elemei tobbi kocsma.” 22 éves férfi a Fiige Udvarrdl
Szocialis Emberi kapcsolatok ., ...hangulatos, jo hely, a bardtokkal Osszejonni és meginni
(baréatok, valamit.” 21 éves n6 a Szimpla Kertr6l
alkalmazottak) o Fiatal [...] alkalmazottak, elengedik magukat, kozvetlenek,
segitbkészek.” 25 éves férfi a Red ruinsrol
Téarsadalmi Konvenciémentes ., Nem feszeng az ember, nem érzi, hogy meg kell felelnie kiilséleg
kozeg bizonyos elvasasoknak. Csak 6nmagam vagyok, és jél érzem
magam.” 23 éves nd a Filige Udvarrol
Kulturalis Szellemi feltoltédés ., Sokkal nyitottabb leszek mds kulturdkra...” 20 éves férfi a
Szimpla Kertrol
Pszichikai Lelki, emocionalis wEz az a hely ahol igazén ki tudok kapcsolédni, nem kell a
toltés hétkdznapi gondokra gondolni. Visszavarazsol a régi idékbe.” 22
éves n6 a Pinyorol
Pszicholégiai Felszabadultség, ,Szabadulni kivanok a kiilvildg nagy nyomdsdtol, az iskolai
atalakulas elvardsoktol [...] ugy érzem, megujulok és ujjdsziiletek.” 22 éves

férfi a Fuge Udvarrol
Forrés: sajat szerkesztés a kvalitativ kutatas alapjan, N=95

4. Kovetkeztetések, javaslatok

Az élmény kozponti szerepet tolt be a szolgaltatasfolyamatban. Tematikus, ily mdédon art- és romkocsma
kornyezetben a vendég élménykeresd magatartdsa, motivacidja talalkozik a tudatos élmény designnal. Az
elméleti élmény alapti megkozelités az atélés és az elkotelezettség jelent6ségét hangsilyozza az élményben
(PINE — GILMORE 1998). Modellinkben (3. abra) az elkotelezettség (passziv és aktiv részvétel), kapcsolat
és interakcié szolgaltatasfolyamatban betdltott szerepét hangsulyozza, melyhez szorosan kapcsolddik a
kolcsonos éertékteremtést befolyasold atélés szintje (K2). Mindezek 6sszességében hatarozzak meg a Berry—
Carbone—Haeckel-féle emocionalis elénydket (2002), mig a funkcionalis eldnyok kore foként a
szolgaltataskornyezet egyediségben, a kozponti elhelyezkedésben, a kedvez6 ar-értékaranyban fejezhet6 ki,
meghatarozva az attrakcié vonzerejét. A szolgéltataismarketing alapmodell gyakorlati relevancidjara,
egyuttal az SDL miikodtetett eréforras-megkozelitésének korlatozottsagara utal a lathato elemek mint
kiemelt szolgaltatas- és élménytényezOk azonositasa a kutatds soran. Tovabbi kulcskategoria az interakcio,
mely a kozos, kolcsonds értékteremtés alapja, lehetdséget teremt a vendég bevonasara (K2). A személyzet
eldsegitheti ¢és gatolhatja az interakcids folyamatokat, mely a vendégek egy része szdmara jelentds, mert
sokszor alakul ki személyes kotddés. Ugyanakkor a fogyaszté nem feltétleniil kivan a szolgaltatas aktiv
szerepl6jévé valni, mely hat az elkotelezettség mértékére a szolgaltatds irdnt, a vendég megjelenése (a
szolgaltatas igénybe vétele) azonban kdzvetetten jelentheti eréforrasainak integraciojat (K2).

Az art- és romkocsma fogyasztoi percepciok szerint a tarsadalmi-szocialis kapcsolatok szintere, mely
valtozo szintii, mégis emlékezetes emocionalis kotddéssel parosul (K1). Ez a megkozelités azért is 1ényeges,
mert a percepciok a vendégek altal kodolt élményelemeknek felelnek meg. Ezek részeként hangsulyozhato
az egyedi fizikai jelleg, mely a tarsaskapcsolatokhoz, fiatal baratokhoz, kiilfoldikhez ko6tédik (K1).
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Az artkocsma-latogatok tematikus szegmenseinek azonositdsa egyrészt az egyes célcsoportok szerinti
stratégiaalkotast teszik lehetévé, kiemelten a fizikai kornyezet megteremtése, a valaszték kialakitasa
(elsésorban étel-ital kinalat, zene) tekintetében, masrészt a célcsoportspecifikus ajanlatok, a koltés, a
fogyasztoi kosar novelését is célozzak (K3).

Az (zlettulajdonosok a tudatos élménydesignon Kkeresztill befolyasoljak az észlelést. A
szolgaltataskornyezet mar dnmagaban képes élmenyt nydjtani amellett, hogy versenyelénytényezéként a
megkilonboztetest szolgalja (K4).

A modell ugyanakkor a szolgaltatdsélmény korlatozo tényezdire is ramutat, melyek gyakran
megingatjak a legfébb vonzer6tényezéket. A tulajdonosoknak ezen szolgéltataselemeket, igy a vendégeket
mint belsé eréforrast és adottsagot, a személyzet menedzsmentet, valamint az {itott-kopottsag és a tisztasag-
biztonsag egyensulyéat, a valaszték elemeit kilonos koriltekintéssel kell kezelnilik. Anndl is inkabb, mert
ezen tényezok a leglényegesebbek a kocsma élményérték szempontjabol.

Osszegzés

Kutatdsunkban az art- és romkocsma jelenséget, az ezzel Osszefliggd értékeket mutattuk be kvalitativ
megkozelités alapjan. Eredmeényeink, mely szerint a szolgéltatasélmény meghataroz6 eleme az egyediség, a
szolgéltataskornyezetben ¢és a valasztékban érhetd tetten, hozzajarulhat a vendéglatdegységek
versenyképességének noveléséhez.

A vizsgalat a korabbi kutatdsokhoz képest a tematikus vendéglatohelyek élményelemeinek
azonositasaval, a vonzer6tényezOk elemzésével kivan hozzajarulast nyujtani a szolgaltatasfolyamatot mint
élményfolyamatot attekintve. Ennek keretében az élményt szakirodalmi és a marketingelméleti az SDL, a
CDL, és a kolcsonos értékteremtés integralasi lehetdségeit vizsgalva a tematikus vendéglatohelyek peldajan
keresztll modellezi.

A szolgéltatasfejlesztés klasszikus terlletein (szolgéltataskornyezet, személyzet) tul, hangsulyt kell
fektetni az ezen tényezdkkel szoros Osszefliggésben allo interakcios folyamatokra is, melynek keretében
kolcsonds értekteremtés valosulhat meg. A vendég egyéni motivaciojanak projektalasa lehetévé teszi a
vonzerdtényezOk arnyaltabb meghatarozasat. Ennek keretében ez az interakcid a miikddtetd erdforrasok,
lathatatlan szolgéaltataselemek: az élmény és a (személyes) kapcsolat az elkOtelezettség ndvekedését
eredményezheti, melynek hatterében allhat az, amit a romkocsmaélmény kapcsan egy vendég megjegyez:
., Kaffkai atvaltozason esem dat. ”(23 éves n6 a Diirer Kertrol).

Koszdnetnyilvanitas

" 2 Az Emberi Eréforrasok Minisztériuma UNKP-17-4/111. kodszami Uj Nemzeti Kivaloséag

Programjanak tdmogatasaval késziilt.”
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